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Ovim radom nastoji se prikazati važnosti komunikacije općenito,  komunikacije unutar 
organizacije te važnost, dostupnost, ali i zaštita informacija i podataka. Danas, kada je 
tehnologija razvijenija i kad je pristup informacijama uvelike olakšan, potrebno je  biti 
oprezan pri izboru komunikacijskih kanala i metoda, pa tako i zaštiti podataka koji 
njima putuju. Razvojem tehnologije komunikacija se olakšava, ali ne smiju se 
zanemariti komunikacijske vještine koje menadžeri i zaposlenici trebaju posjedovati 
kako bi komunikacija bila besprijekorna. Zaposlenici sve češće svoj rad ne obavljaju 
individualno već u grupama, a za rad u grupi najbitnija je komunikacija. Putem 
komunikacije zaposlenici postaju motiviraniji za rad i uspješnije obavljaju zadatke,  što 
dovodi do povećanja efikasnosti u poslovanju organizacije.  
 
Rad je koncipiran u nekoliko poglavlja. U uvodu se ukratko definira komunikacija i 
obraća pažnja na njezinu ulogu u današnjem poslovnom svijetu te izlaže o utjecaju 
komunikacije na poslovanje i efikasnost rada zaposlenika određene organizacije. Drugo 
poglavlje bavi se procesom komuniciranja i komunikacijom. U ovom se dijelu rada 
objašnjava važnost komuniciranja, vrste komuniciranja, sustav komuniciranja i 
razrađuje se put kojima prolazi podatak od pošiljatelja do primatelja. Treće poglavlje 
objasnit će korporativnu komunikaciju koja je ujedno i  temelj komunikacije 
organizacije. Definira temeljna područja korporativne komunikacije, pobliže opisuje 
znanja koja menadžer mora posjedovati i razinu odgovornosti koju preuzima menadžer. 
Opisuje ulogu koju ima korporativna kultura u komunikaciji te se predstavljaju  
trendovi u komunikaciji koji  doprinose razvoju komunikacije. U četvrtom poglavlju 
govori se o preprekama i prekidima komunikacije te o njihovu utjecaju na procese 
komuniciranja i komunikaciju općenito. 
 
 
Ključne riječi: komunikacija, organizacija, smetnje,  korporativna komunikacija, 
proces komuniciranja, informacijska tehnologija
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Prema Ekonomskom leksikonu (Sunajko, G., 2010:394),  komunikacija se može 
definirati kao „uspostavljanje informacijske veze između sustava koji imaju sposobnost 
primiti, memorirati, obrađivati i slati signale, a to su raznovrsni mediji i sredstva, koji 
omogućuju različite oblike prijenosa informacija. Mediji za prijenos informacija jesu, 
npr., tinta kojom se ispisuju određeni znakovi, zrak čijim se vibriranjem prenose 
akustični signali, električna struja čijim se impulsima prenose informacije u određenom 
kodu, svjetlost u optičkim kablovima ili svjetlovodima, i dr.“ "Od 1800. godine 
započinje novo doba komunikacije za koje je karakteristično da se napredak od tada do 
danas širi geometrijskom progresijom." (Vodopija, Š.: 2006:19). 
 
Počeci komunikacije sežu do pračovjeka, dok je najranija zabilježena informacija o 
raspravama o komunikaciji nastala za vrijeme Platona,  premda se u samome početku 
pod komunikacijom mislilo na retoriku,  što je podrazumijevalo vještinu javnog 
nastupa. Komunikacija predstavlja razmjenu informacija, ideja i osjećaja verbalnim i 
neverbalnim sredstvima koja su prilagođena društvenoj prirodi situacije. Kao i svaki 
proces, proces komunikacije ima faze koje prolazi, ali da bi proces uopće započeo 
ključno je nastajanje same potrebe za komunikacijom. "U hijerarhijskim organizacijama 
komunikacija prema bazi općenito je redovitija i efikasnija nego komunikacija prema 
vrhu" (Fox, R. 2006:44) te zaposlenici bolje razumiju svoje zadatke nego u drugim 
organizacijama. Cijeli komunikacijski događaj može se zamisliti kao krug ili ciklus, koji 
ometaju različiti faktori: komunikacijske mikroprepreke i komunikacijske 
makroprepreke. Međutim, kako bi se cijeli komunikacijski događaj mogao realizirati što 
uspješnije, potrebno je u svakom trenutku uvažavati osnovna načela komunikacije. 
 
Komunikacija unutar organizacije danas značajno pridonosi razvoju poslovanja 
poduzeća. Poduzeće bez razvijenog komunikacijskog sustava ne može opstati na tržištu 
jer su danas informacije jedan od najvrjednijih resursa koji postoji. Informacije moraju 
u svakom trenutku biti dostupne svima kako bi se komunikacija unutar organizacije 
mogla odvijati. Komunikacija je diljem svijeta poprimila sve veću važnost u poslovanju, 
zbog čega joj se posvećuje sve više pažnje. 
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2. POJAM KOMUNIKACIJA 
 
U današnjem svijetu jedan od najbitnijih aspekata života ljudi, ali i života poduzeća,  
jest komunikacija. Poduzeće neće funkcionirati ako komunikacija nije razvijena. S 
obzirom na to da postoji sve više velikih korporacija, različiti stručnjaci i pisci 
pridodaju komunikaciji unutar poduzeća osobitu pažnju. Zbog toga komunikacija 
pronalazi mjesto među najvažnijim funkcijama menadžmenta. Dobro razrađena 
komunikacija pruža velike prednosti za poslovanje poduzeća i kao takva ne smije se 
zapostaviti. Uloga je menadžmenta brinuti se o tome da komunikacija bude na razini 
koja je potrebna da bi poduzeće moglo funkcionirati besprijekorno.  
 
"Komunikacija je proces dijeljenja informacija s drugim pojedincima, bilo u privatnom 
ili poslovnom životu  te je svakodnevnica u životu ljudi. Komunikacija uvijek postoji i 
uvijek će postojati jer je dio ljudskog života i bez nje život ljudi ne bi mogao 
funkcionirati. Samom komunikacijom ostvaruje se prijenos informacija, ideja, stavova 
ili emocija jedne osobe ili grupe drugoj osobi ili grupi." (Sikavica, Bahtijarević-Šiber, 
Pološki V.; 2008:573). Komunikacija je jasno definirana te se definicija često koristi 
kod više autora i većina se autora slaže s tom definicijom.  
Komunikacija je jedan od najbitnijih čimbenika u poslovanju poduzeća. Mišljenja 
različitih autora u vezi utjecaja komunikacije na organizaciju često su slična, ali se zato 
razlikuju mišljenja u vezi  toga gdje je komunikacija najbitnija te na koji način najviše 
pridonosi efikasnosti i produktivnosti poduzeća.  
 
Komunikacija je menadžerska vještina i sposobnost koja se često smatra 
najodgovornijom za uspjeh menadžera, jer menadžeri moraju naučiti kako komunicirati  
(Certo, S.C., Certo, S.T.:2008:330). U uspostavljanju dobre komunikacije unutar 
poduzeća,  većinsku odgovornost nosi menadžment. Menadžeri su zaduženi za odnose 
sa zaposlenicima kojima u neku ruku moraju predstavljati uzore i motivaciju. Moraju 
biti samouvjereni i čvrsto stajati pri svojim odlukama. Nesigurnost koja bi se mogla 
očitovati kroz nerazvijene komunikacijske sposobnosti na zaposlenike može djelovati 
sumnjičavo pa tako i demotivirajuće. U svojim se zadacima i poslovima menadžeri 
često susreću ne samo sa zaposlenicima već i vode razne razgovore, primaju mailove, 
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pisma, obavljaju telefonske razgovore, vode ili sudjeluju u raznim poslovnim 
sastancima u kojima su vrlo važne komunikacijske vještine. Sve te aktivnosti uspješno 
se provode onda kada menadžeri znaju komunicirati, a ako su njihove komunikacijske 
vještine slabe,  imat će problema u obavljanja spomenutih zadataka. Stoga menadžeri 
moraju biti svjesni da njihove komunikacijske sposobnosti moraju biti na razini 
odgovornosti koje snose u poduzeću kako ne bi sami sebi predstavljali prepreke čime bi 
pridonijeli  neuspjehu organizacije. 
 
Autori često naglašavaju kako "komunikacija u nekom poduzeću može biti 
kompleksna." Kompleksnost u tom smislu predstavlja informacije koje se prenose s 
jedne razine na drugu razinu, odnosno, informacije se prenose s najviših prema nižim 
razinama ili s najnižih prema višim razinama, dok menadžeri imaju odgovornost nad 
pojedinim skupinama, moraju brinuti o tome da informacije koje žele prenijeti na drugu 
razinu ondje stignu bez gubljenja točnosti ili smisla tih informacija. Sposobnost 
menadžera da prenesu informaciju ovisi o njihovim komunikacijskim vještinama, što 
znači da, ako su njihove komunikacijske vještine na razini, informacije će biti brzo 
proslijeđene i neće se „zagubiti“, dok oni sa slabijim komunikacijskim vještinama neće 
odgovarajuće prenijeti informacije pa će poduzeće gubiti na efikasnosti i produktivnosti.  
Danas menadžerima informacijske tehnologije olakšavaju posao zbog mnogobrojnih 
suvremenih pomagala koja im omogućuju brže i kvalitetnije upravljanje informacijama. 
Komunikacija u organizaciji ima značajan utjecaj na zaposlenike koji ostvaruju 
određene kontakte s ostalim zaposlenicima poduzeća. Komunikacijom pojedinca 
određuje se i njegovo ponašanje u poduzeću. Pojedinac se socijalno i psihološki 
povezuje s poduzećem i ostalim zaposlenicima u poduzeću. Tako postoji potreba za 
aktivnim sudjelovanjem zaposlenika u komunikaciji unutar poduzeća, odnosno 
pojedinci moraju i primati i emitirati informacije kako bi ravnomjerno sudjelovali u 
komunikaciji koja se odvija u poduzeću. U slučaju da pojedinac samo šalje ili samo 
prima informacije,  lišen je cjelokupne komunikacije u poduzeću pa sa ne uklapa u 
radnu sredinu. Ako pojedinac ne sudjeluje u potpunoj komunikaciji,  on ne zadovoljava 
sve svoje emocionalne potrebe i potrebe zadovoljenja na radnom mjestu pa je i njegova 
efikasnost znatno manja od zaposlenika koji potpuno sudjeluju u komunikacijskom 
procesu. Zaposlenici koji ne primaju i ne šalju informacije isključeni su iz 
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komunikacijskog procesa u potpunosti, tako ne ostvaruju potrebe zadovoljstva na 
radnom mjestu pa je njihova efikasnost u organizaciji opet manja od ostalih 
zaposlenika. 
 
Možemo se složiti da „komunikacija povezuje ljude u organizacijama, tj. putem nje 
zaposlenici zadovoljavaju svoje potrebe pripadanja, dobivaju emocionalnu potporu, 
reduciraju stres povezan s poslom i slično.“ (Sikavica: 2008:573) Socijalno i psihološko 
stanje ljudi u određenim situacijama jedno je od bitnijih čimbenika u komuniciranju. 
Kao bitnu prepreku savršenom psihološkom stanju možemo spomenuti stres na radnom 
mjestu, a stres kao takav često nastaje upravo kao rezultat nedovoljne komunikacije u 
poduzeću. U zaposlenika koji manje komuniciraju s okolinom stres će biti znatno veći  
nego u zaposlenika koji potpuno sudjeluju u komunikacijskom procesu. Stres kao 
rezultat nedostatka komunikacije zaposlenicima može predstavljati veliki problem te se 
kod stresnih situacija povećava mogućnost greške, a greškama se smanjuje 
produktivnost organizacije. Povezivanjem zaposlenika dolazi se do jednostavnijeg i 
manje stresnog komuniciranja iz čega proizlazi povjerenje i zajednička želja za što 
efikasnijim ostvarenjem cilja kojem poduzeće teži. Skupnim djelovanjem povećava se 














David Lesjak                   Komunikacija unutar organizacije 
Međimursko veleučilište u Čakovcu  5 
 
3. KOMUNIKACIJA I PROCES KOMUNIKACIJE 
 
U današnje je vrijeme komunikacija jedan od najbitnijih čimbenika uspješnog 
funkcioniranja organizacije. Protok informacija putem komunikacije vrlo je bitan jer su 
danas informacije jedan od najvrjednijih resursa koje poduzeća posjeduju.  
Zaposlenici na različitim razinama posjeduju različite korisne informacije koje su 
potrebne cijelom poduzeću, stoga je bitno da svi zaposlenici sudjeluju u radu poduzeća 
kako ne bi došlo do gubitka određenih informacija. Važnost komunikacije može se 
sagledati i u drugim bitnim aspektima života, a ne samo u organizacijama. 
Komunikacija je u svakodnevnom životu podjednako važna kao i komunikacija unutar 
poduzeća pa se zbog svoje važnosti proučava na različite načine i različitim pristupima.  
 
3.1. Sustav komunikacija u poduzeću 
 
"Sistem komunikacija u poduzeću podrazumijeva metodički i planski oblikovanu mrežu 
kretanja informacija kojom su povezani pojedinci, radna mjesta, organizacijske jedinice 
i organi." (Buble, 2000:578) 
 
Sustav komunikacija možemo podijeliti na unutarnji i vanjski;  unutarnji sustav 
predstavlja  komuniciranje unutar poduzeća,  a vanjski  komuniciranje poduzeća sa 
svojim okruženjem.  
U sustavu komunikacija susrećemo se s dva načina uređenosti; formalnim sustavom 
komunikacija koji je povezan s formalnom organizacijom i neformalnim sustavom 
komunikacija koji predstavlja uređenje prema neformalnoj organizaciji. Sustav 
komunikacija u poduzeću predstavlja jedinstvenu cjelinu koja se sastoji od dva ili više 
podsustava koji su relativno autonomni, ali i međusobno povezani putem 
komunikacijskih mreža.   
Formiranje sustava komunikacija unutar procesa može biti vrlo složen pothvat, 
zahtjevan proces prilikom kojeg se javljaju mnogobrojni problemi. Neki od njih mogu 
biti tehnički problemi koji se odnose na nedostatke pri prenošenju informacija 
komunikacijom, zatim semantički problemi koji predstavljaju izazov da točno preneseni 
simbol kod primatelja ima ono značenje koje bi i trebao imati te problemi efektivnosti 
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kojoj je uloga postići da informacija prouzroči željenu promjenu ponašanja, to jest da 
poveća efektivnost. Uz postojeće probleme koji se mogu pojaviti, potrebno je jasno 
definirati:  
 
1. smjer komunikacije 
2. nositelje komunikacija  
3. sadržaj komunikacija 
4. putove komunikacija i 
5. komunikacijsku mrežu.   
 
 
1. Smjer komunikacije označuje kretanje komunikacije po razinama unutar poduzeća. 
Komunikacije u organizacijama se s obzirom na svoj smjer mogu podijeliti na tri vrste: 
na vertikalne komunikacije, horizontalne komunikacije i dijagonalne komunikacije. 
(Sikavica, Bahtijarević-Šiber, Pološki Vokić: 2008:581) 
 
 
Slika 1. Protok komunikacije u organizaciji. 
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Vertikalne komunikacije su komunikacije koje se odvijaju između različitih 
organizacijskih razina, odnosno između podređenih i nadređenih u organizaciji. 
Vertikalna komunikacija može se odvijati prema gore ili prema dolje.  
Komunikacija prema dolje predstavlja tijek informacija od najviših razina prema 
najnižim razinama, odnosno od nadređenih prema podređenima pri čemu nadređeni 
informiraju i upućuju podređene.  
 
Komunikacija prema gore predstavlja tijek informacija od najnižih razina prema 
najvišim razinama, tj. od podređenih prema nadređenim u slučaju da podređeni 
nadređenima sugeriraju neke ideje, šalju pritužbe, zamolbe i donose izvještaje. 
 
Horizontalne komunikacije su komunikacije između zaposlenika na istim 
organizacijskim razinama unutar poduzeća. Putem horizontalnog komuniciranja 
povećava se efikasnost pojedinih organizacijskih razina zato što su radnici bolje 
povezani jedni s drugima, a informacije brže kruže unutar organizacijskih razina.  
 
Dijagonalne komunikacije su komunikacije između radnika koji se nalaze na različitim 
organizacijskim razinama ili komunikacije između zaposlenika s različitih područja 
rada. Putem dijagonalne komunikacije zaposlenici jedne organizacijske razine 
komuniciraju sa zaposlenikom neke druge organizacijske jedinice, pri čemu zaposlenik 
koji je na najnižoj organizacijskoj jedinici može komunicirati sa zaposlenikom koji se 
nalazi na vrhu organizacijske razine nekog drugog odjela. Dijagonalna komunikacija 
sve je više u uporabi jer je u današnje vrijeme brzih promjena u okruženju brzi prijenos 
informacija od velike važnosti. Dijagonalnom komunikacijom informacije ne putuju 
kroz različite organizacijske razine, već se informacija prenosi direktno s jedne na drugu 
organizacijsku razinu. Elektronički mediji pridonose korištenju dijagonalne 
komunikacije jer omogućuju brz i efikasan prijenos informacija s jedne organizacijske 
razine na drugu organizacijsku razinu pa makar se radilo o različitim područjima rada. 
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2. Nositelji komunikacija svi su zaposlenici koji i emitiraju i primaju određene 
informacije od drugih zaposlenika u poduzeću. Takvi nositelji komunikacija 
omogućavaju kretanje saznanja u oba smjera u koja se dozvoljava postavljanje pitanja i 
kao takvi predstavljaju dvosmjerni komunikacijski odnos. U organizaciji nositelj 
komunikacije određuje se tako da se iz određene grupe odabere jedna osoba koja će biti 
nositelj komunikacija, odnosno ona osoba koja će biti i pošiljatelj i primatelj 
informacija. Iz grupe se uzima pojedinac zato što članovi jedne grupe ne mogu 
istovremeno komunicirati sa svim članovima druge grupe. U poduzećima rukovoditelj 
predstavlja grupu, odnosno organizacijsku jedinicu pa tako ta osoba predstavlja nositelja 
komunikacije. 
 
3. Sadržaj komunikacija predstavlja  informacije koje se prenose od pojedinca do 
pojedinca ili grupe unutar organizacije, odnosno poduzeća. Informacije putuju 
komunikacijskim kanalima i glavna karakteristika je da se takve informacije ne troše, 
imaju značajnu vrijednost i mogu se višestruko prenositi s jedne osobe na drugu osobu 
ili s jedne grupe u drugu grupu. Informacije predstavljaju najbitniji faktor u 
komunikaciji i bez njih komunikacija ne bi postojala. Zadatak rukovodstva je osigurati 
stalan protok informacija kako bi se poslovni procesi mogli odvijati u skladu sa 
zadacima. Drugi cilj rukovodstva je minimizirati tijekove informacija zato što veći 
tijekovi informacija povećavaju ukupne troškove komunikacije pa tako i ukupne 
troškove cjelokupnog poslovanja što na kraju dovodi do smanjenja efektivnosti i 
produktivnosti. 
 
4. Putovi komunikacija pokazuju put informacija između pojedinaca i organizacijskih 
jedinica u poduzeću. Razlikujemo dvije vrste putova komunikacija: formalni putovi 
komunikacije i neformalni putovi komunikacije.  
 
Formalni putovi komunikacije  putovi su koji su formalno određeni te se nazivaju 
redovni službeni putovi komunikacija. Formalni putovi komunikacija točno su određeni 
i predstavljaju standardizirano i ujednačeno komuniciranje na točno određeni način koji 
zaposlenici moraju poštovati. Formalni putovi komunikacija dijele se na dva dijela: 
vertikalne putove komuniciranja i horizontalne putove komuniciranja.  
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Vertikalni putovi komuniciranja odnose se na komunikaciju između menadžera i 
njihovih nadređenih i podređenih, što znači da se komunikacija odvija odozgo prema 
dolje (top - down),  odozdo prema gore (bottom - up) ili lateralno (bočno).  
 
Neformalni putovi komunikacija predstavljaju popratnu pojavu formalnih putova 
komunikacija. U neformalnih putova komunikacija radi se o komuniciranju koje nije 
formalno propisano unutar formalnih grupa. Postoje dvije vrste neformalnih putova 
komunikacija: MBWA (Management by Wandering Around) i Grapevine (Vinova 
loza). MBWA oblik je komuniciranja u kojemu menadžer direktno komunicira sa 
svojim zaposlenicima te se putem takve komunikacije druži sa zaposlenicima i razvija 
dobre odnose. MBWA je u posljednje vrijeme postao popularan oblik komunikacije jer 
zaposlenici putem takvog pristupa komuniciranja dobivaju na samopouzdanju i tako se 
mogu osjećati vrjednijima pa imaju veću motivaciju za rad, a rezultat je povećana 
efikasnost i produktivnost. 
 
Tablica 1. Karakteristike formalnih i neformalnih komunikacijskih kanala 
 
Formalni komunikacijski kanali Neformalni komunikacijski kanali 
 organizacija ih autorizira, planira i 
regulira  
 
 održavaju formalnu organizacijsku 
strukturu 
 
 određuju tko je odgovoran za širenje 
informacija i tko su odgovarajući 
primatelji informacija vezanih uz 
posao 
 
 može ih preinačiti organizacija 
 
 umjerene do znatne posljedice u 
slučaju njihova ignoriranja 
 razvijaju se putem interpersonalne 
aktivnosti članova organizacije 
 
 ne određuje ih organizacija 
 
 mogu biti i kratkoročni, i dugoročni 
 
 češće su lateralni nego vertikalni 
 
 informacije mogu kolati jako brzo 
 
 koriste se za odašiljanje informacija 
vezanih uz posao i onih koje nisu 
povezane s poslom 
 
Izvor: (Sikavica, P., Bahtijarević-Šiber, F. , Pološki Vokić, N.: 2008:582) 
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Organizacijska mreža –struktura je putem koje u organizaciji putuju informacije. 
Promatranjem tih mreža možemo otkriti koje struje komunikacije utječu na ponašanje 
pojedinaca, kako poboljšati protok informacija i tim putem promijeniti ponašanje 
sudionika. Postoje različite vrste mreža: mreže prijatelja, mreže naređivanja, mreže za 
razmjenu informacija, mreže za dobivanje stručnog znanja i statusne mreže. Članovi 
organizacije imaju neformalne uloge u tim mrežama. To mogu biti: 1. uloga člana u 
etici; 2. uloga mosta – to su članovi koji grupu povezuju s drugim grupama, 
osiguravajući stabilan protok informacija među grupama; 3. uloga veze – to su ljudi koji 
povezuju male grupe, ali nisu njihovi članovi i 4. uloga izoliranih – takvu ulogu imaju 
ljudi koji održavaju malo kontakata s ostalim članovima organizacije. 
 
5. Komunikacijske mreže (Sikavica, Bahtijarević-Šiber, Pološki: 2008.:583.) 
predstavljaju strukturu komunikacija putem koje pojedinci, odnosno članovi grupa 
komuniciraju ili uspostavljaju određene veze. Struktura komuniciranja, tj. 
komunikacijske mreže dijele se na pet osnovnih vrsta: struktura kotača (wheel pattern) 
koja je najcentraliziranija struktura jer sve informacije šalje i prima jedna osoba koja se 
može nazvati vođom, struktura slova Y (Y pattern) koja je nešto manje centralizirana 
zato što jedna osoba ne raspolaže sa svim informacijama, struktura lanca (chain pattern) 
komunikacija koja slijedi lanac naređivanja pa se tako dolazi do ravnomjernijeg protoka 
informacija, struktura kruga (circle pattern) u kojoj svaka osoba komunicira s dvije 
osobe i informacije kolaju ravnomjernije te struktura zvijezde (puna struktura), koja je 
najdecentraliziranija struktura i karakterizira ju slobodan protok informacija među svim 
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3.2.  Proces komunikacije 
 
Kako je komunikacija proces tako je, kao i ostale procese, možemo oblikovati i time 
utjecati na njezinu kvalitetu i učinkovitost.  
Proces komunikacije čini pet elemenata i pet procesa. Elementi komunikacijskog 
procesa su: pošiljatelj poruke, primatelj poruke, poruka, kanal komuniciranja i buka. 
Procesi pri komuniciranju su: kodiranje, odašiljanje, primanje poruke, dekodiranje 
poruke i povratna veza. 
 
Kada se javi želja ili potreba za prenošenjem nekih informacija odnosno poruke, 
počinjemo razmišljati na koji način tu poruku najbolje i najprikladnije prenijeti do 
osobe do koje želimo da poruka stigne. Tako komunikacijski proces započinje s 
pošiljateljem poruke. Pošiljatelj poruke želi primatelju poruke prenijeti činjenicu, 
misao, ideju, mišljenje ili neku drugu informaciju koja za njega ima smisao te kao takav 
predstavlja inicijatora komunikacijskog procesa.   
Ideja, misao ili činjenica kodira se na razumljiv način i za primatelja i za pošiljatelja. 
Putem kodiranja ideja, misli ili činjenica informacija postaje potpuno razumljiva i može 
se dijeliti svima u komunikacijskom procesu.  Da bi  kodiranje bilo točno, prilikom 
kodiranja potrebno je obratiti pažnju na pet principa: relevantnost, simplificiranost, 
organiziranost, repetitivnost i fokusiranost. Nakon što se je informacija kodirala, 
informacija se prenosi putem komunikacijskih kanala primatelju poruka.  
Komunikacijski kanali predstavljaju put poruke, tj. put informacije od pošiljatelja do 
primatelja poruke.  Formalni kanali komuniciranja slijede hijerarhiju komunikacijske 
strukture pa su najbitniji kanali za prijenos poruka vertikalni i horizontalni kanali 
komuniciranja. Komunikacijski kanali u komuniciranju odabiru se prema važnosti 
komunikacije prije nego ona uopće započinje. Ako pošiljatelj poruka mora informaciju 
dostaviti primatelju na najbrži način, odabrat će se komunikacijski kanal koji nudi 
najbrži prijenos informacija (npr. e-mail). Ako pak je pošiljatelju bitno da postoji zapis 
(npr. ugovor), koristit će pisma kao sredstvo za komunikaciju. Svi kanali koji se odabiru 
u komunikaciji moraju biti prilagođeni prethodno postavljenim ciljevima, publici i 
poruci. Nakon što je pošiljatelj poruke odabrao odgovarajući komunikacijski kanal za 
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prijenos poruke, pošiljatelj šalje poruku primatelju. Primateljev zadatak je da dekodira 
tu poruku na njemu razumljiv i smislen način.  
Primatelj dekodira primljenu poruku u misao te se točna komunikacija može dogoditi 
samo onda ako i primatelj i pošiljatelj pridružuju ista ili barem slična značenja 
simbolima od koje je poruka sačinjena. Jedna od najbitnijih karakteristika menadžera 
upravo se očituje putem dekodiranje poruka. Da bi se poruka dekodirala na pravi način, 
primatelj poruke (menadžer) mora pozorno primati, odnosno pozorno slušati poruku da 
bi imala smisla. Menadžer upravo najviše svog vremena troši na slušanje drugih. Nakon 
što je primatelj primio i dekodirao poruku, od njega se očekuje da na primljenu poruku 
odgovori.  
Primatelj odgovorom (povratnom vezom) pokazuje pošiljatelju poruke da je poruka 
pristigla i da ju je razumio. Sama povratna veza sastoji se od istih procesa kao i kad je 
pošiljatelj slao primatelju poruku, ali u ovom slučaju primatelj prve poruke postaje 
pošiljatelj putem povratne veze, a početni pošiljatelj postaje primatelj poruke, tj. 
odgovora. Ako do povratne veze ne dođe, tj. ako se na poslanu poruku ne dobije 
odgovor, ne možemo sa sigurnošću reći da je poslana poruka dobro kodirana, 
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Slika 3.  Model procesa komunikacije 
 



























                  Primatelj 
 





























David Lesjak                   Komunikacija unutar organizacije 
Međimursko veleučilište u Čakovcu  15 
 
3.2.1.  Ometanje procesa komunikacije 
 
Buka je dio procesa komuniciranja koja ometa sam proces komunikacije u svim 
njegovim elementima i procesima. To su psihološke, društvene i strukturne prepreke 
koje iskrivljuju i čine nejasnom poruku koju je pošiljatelj želio poslati.  Buka može biti i 
određena fizička smetnja poput iznenadnog telefonskog poziva, iznenadnog posjeta, 
smetnja nastala putem različitih zvukova u okolini (npr. kašalj, radovi na cesti i sl.), 
zatim prekid telefonske veze i slično. Buka u komunikacijskom procesu može omesti 
razvitak misli ili potpuno promijeniti značenje poruke, može uzrokovati nepažnju kod 
kodiranja i dekodiranja poruke.  
 
Slika 4. Suvremeni problemi komuniciranja 
 
 
Izvor: Robbins, P. S., Judge, A. T.: (2009:386-389) 
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(Muchacka, B.: 2011:234-236) Gledajući tijekom vremena, komunikacija je postajala 
sve jednostavnijom i bržom, barijere i problemi su nestajali i nastajali  razvojem društva 
i tehnologije te se sveukupno komunikacija mijenjala. Za moderno se društvo često kaže 
da je bazirano na informacijama, masovno, mrežno strukturirano i globalno. Promjene u 
ljudskom okruženju mijenjaju način ljudskog funkcioniranja i karakter društvenog 
života. Brojna istraživanja svih grana znanosti upućuju na prisutnost novih elemenata i 
novih struktura okoline koji dolaze kao nova „društvena kvaliteta“. Ljudska 
komunikacija doživljava revolucionarne promjene. Stoga novo doba donosi i nove 
probleme u komuniciranju. Suvremeni problemi komuniciranja prikazani su slikom 
iznad.  (Slika 4). 
 
Organizacijski odnosi predstavljaju način na koji se ljudi odnose jedni prema drugima, a 
mogu predstavljati i razlike u komuniciranju, pa čak i stvarati probleme. No zato postoje 
formalna i neformalna pravila komuniciranja unutar tvrtke ili bilo koje organizacije. 
Formalna su pravila, za razliku od neformalnih, obično na neki način kodificirana. 
Formalni načini komunikacije često su beskorisni za prenošenje organizacijske kulture 
ili iznošenja novih ideja i spoznaja. S pomoću otvorenih komunikacijskih kanala 
možemo lakše doznati što drugi misle i na koji način funkcioniraju. 
 
Dakle,  treba uzeti u obzir i to da su svim ljudskim bićima potrebni odnosi, počevši od 
rođenja kad smo  potpuno ovisni od pomoći drugih, a isto tako i u starijoj dobi.  
Istraživanja pokazuju da se upravo zbog te potrebe povezivanja i ovisnosti razlikujemo 
od drugih vrsta.  
 
Čovjek se veže odnosima majka – dijete koji kasnije ostaju privrženi. Različitost ljudi 
stvara među ljudima različite potrebe u pogledu kvalitete i kvantitete odnosa. 
Komunikacija uvelike utječe na uspostavljanje, održavanje i razaranje odnosa, a odnosi 
utječu na kvalitetu života pa samim time i na kvalitetu radne okoline i uspješnost 
organizacije. Postoje brojni činitelji koji utječu na oblikovanje odnosa. Za početak neke 
odnose možemo sami birati (prijatelje, brak), a neki su nametnuti (roditelji, braća, 
kolege na poslu, šef). Postoje i dob, spol, socio-ekonomski status, vjera, zanimanje, koji 
znatno utječu na način komunikacije i čovjekovu osobnost. Iz tog je razloga važno 
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poštovati raznolikost, i bez obzira na probleme koji se mogu javiti u komunikaciji, 
nastojati ostvarenju organizacijskog cilja putem timskog djelovanja. 
 
4. VRSTE KOMUNIKACIJE 
 
Komunikacija u organizaciji predstavlja kompleksan sustav protoka informacija koji 
čine dva djelomično komplementarna sustava: mreža formalne i mreža neformalne 
komunikacije (Fox 2001; Newstrom & Daviš 1997; Gibson, 1997).  
Formalna komunikacija predstavlja službeni proces korporacijskog komuniciranja, u 
govorenom i pisanom obliku. Oblici formalne komunikacije su: korporacijske novine, 
bilteni, okružnice, poslovni izvještaji, oglasne ploče, razglas, interna televizija, e-mail, 
sastanci, konzultacije, sjednice i dr. Formalna komunikacija mora biti istinita i 
razumljiva, kako bi preduhitrila i onemogućila širenje nepoželjnih vidova neformalne 
komunikacije. Da bi bila učinkovita, ona mora biti planirana, organizirana i pravodobna. 
Učinkovita formalna komunikacija mora imati "pročišćene" kanale komuniciranja, od 
vrha do dna hijerarhije. U suprotnom, uslijed mnoštva razloga, informacije se na svojem 
putu prema primatelju zadržavaju ili iskrivljuju. U atmosferi "skrivane komunikacije" 
(Brajša 1993:66), u kojoj korporacija pokušava što više sakriti, a što manje otkriti, 
nemoguće je uspostaviti kvalitetnu formalnu komunikaciju. Takvoj je korporaciji cilj da 
do stvarne komunikacije i ne dođe. Sva je pažnja u tome da se sakrije, a ne otkrije. 
Neformalno svi sve znaju, ali formalno informacije ne kolaju i na taj način nemaju 
nikakav pozitivan učinak. Unutar poduzeća zaposlenici na različite načine komuniciraju 
sa svojim suradnicima, bili oni njima podređeni, nadređeni ili na istoj organizacijskoj 
razini. Komunikacije se u organizacijama mogu podijeliti s obzirom na kanale kojima se 
prenose, s obzirom na smjer komunikacije te s obzirom na njihovu formalnost i 
strukturu. Prva podjela ovisi prvenstveno o kanalima komuniciranja, dok su smjer 
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S obzirom na kanale komuniciranja, informacije se unutar poduzeća dijele na usmene i 
pisane informacije.  Putem kanala za komuniciranje, komunikaciju možemo podijeliti 
na:  
 
1. usmenu komunikaciju 
2. neverbalnu komunikaciju   
3. pisanu (pismenu) komunikaciju i  
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Izvor: (Lamza-Maronić, M., Glavaš, J.: 2008:22) 
 
 
David Lesjak                   Komunikacija unutar organizacije 
Međimursko veleučilište u Čakovcu  20 
 
1. Usmena komunikacija vrsta je komunikacije putem koje se informacije prenose 
usmenim putem. Putem usmene komunikacije zaposlenici u poduzeću koriste riječi 
kako bi se izrazila određeno mišljenje i prenijele informacije.  Usmeni oblik 
komunikacije najosnovniji je oblik komunikacije kojim se služe zaposlenici u nekom 
poduzeću te neki podaci pokazuju da prosječan zaposlenik tijekom radnog dana 
sudjeluje u oko 2.000 usmenih poruka. "Henry Mintzberg je 1973. godine u svojim 
istraživanjima prvi otkrio da menadžeri provode između 50% i 90% svojeg radnog 
vremena u razgovoru." (Rouse : 2005:46.) 
 Iz navedenih podataka vidi se da je usmena komunikacija najčešći oblik komunikacije 
unutar poduzeća pošto se ona javlja u trenutku kada se dvoje ili više zaposlenika fizički 
sretnu na istom mjestu,  što znači da dolazi do razmjene  informacija poslovnog i 
privatnog sadržaja, pojedinačno ili grupno. U praksi se javljaju mnogobrojni oblici 
usmene komunikacije, a najčešći su: komunikacija licem u lice (face to face 
communication),  komunikacija između dvije osobe koja se odvija bez ikakvih 
tehnoloških pomagala u razgovoru (npr. intervju), i može biti formalna (o nekim 
unaprijed određenim temama) i neformalna (o slobodnim temama), zatim grupni 
razgovor, komunikacija koja se javlja kada komuniciraju dvije grupe međusobno bez 
upotrebljavanja ikakvih tehnoloških pomagala u razgovoru (npr. sastanci, seminari i sl.), 
zatim telefonski razgovor u kojem se komunikacija odvija bez izravnog kontakta 
između sugovornika jer se koristi tehnološko pomagalo (npr. s pomoću telefona, 
mobitela i sl.) i komunikacija koja se odvija putem objave s pomoću razglasa, radija i 
televizije, u kojoj se informacije istovremeno prenose na više sudionika u komunikaciji 
bez izravnog stupanja u kontakt s primateljima informacija (Buble, M : 2000:580). 
Usmena komunikacija ima mnogo prednosti, ali nije bez nedostataka. Prednost koju 
nudi komunikacija u usmenom obliku brzi je prijenos informacija s brzom povratnom 
vezom. Usmenom komunikacijom izravno se postavljaju pitanja i pojašnjavaju se 
nedoumice koje se mogu javiti, što rezultira efikasnijom komunikacijom. Kao 
nedostatak  usmene komunikacije možemo navesti prenošenje poruke preko više razina 
što je može iskriviti jer putuje predugo ili postoji previše posrednika u komunikaciji. 
Tako se  povećava mogućnost da poruka koja se prenosi bude iskrivljena ili kad stigne 
do primatelja više nema vrijednosti koju je imala na početku komunikacije. 
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2. Neverbalna komunikacija vrsta je komuniciranja u kojoj se ne koriste ni riječi ni 
slova ili bilo koje drugo tehnološko pomagalo. Neverbalna komunikacija ostvaruje se 
putem govora tijela sudionika u komunikaciji, tj. odnosi se na odašiljanje informacija 
bez upotrebe riječi za kodiranje misli (Sikavica, Bahtijarević-Šiber, Pološki.: 
2008.:577.). Neverbalna komunikacija povezana je s usmenom komunikacijom jer je to 
onaj dio komunikacije koji uključuje razne pokrete tijela sugovornika, mimiku, boju 
glasa, geste, držanje, fizički kontakt, kontakt očima i slično (parajezik). Važnost 
neverbalne komunikacije pokazuju podaci koji govore da se 55%  sadržaja neke poruke 
prenosi govorom tijela i izrazom lica, 38% poruke prenosi se tonom i bojom glasa, a tek 
7% poruke prenosi se putem riječi koje se upotrebljavaju za prijenos informacija (Fox 
R.: 2006:22). Tako se s neverbalnom komunikacijom često susrećemo u kriznim 
situacijama. U takvim situacijama menadžeri trebaju koristiti iskustvo i vještine kako bi 
prikrili napetost, stres i ostale pokazatelje pritiska jer svojim ponašanjem mogu prenijeti 
napetost i na zaposlenike. Menadžer se treba znati nositi s kriznom situacijom na toj  
razini da se njegova verbalna komunikacija prema zaposlenicima ne mijenja. 
 
3. Pisana (pismena) komunikacija komunikacija je u kojoj se upotrebljavaju pisane 
riječi kao oblik prenošenja informacija s jednog na drugog zaposlenika. Najčešći oblici 
pisane komunikacije su: izvještaji, dopisi, faksovi, tekst, poslovna pisma, službene 
bilješke, izvještaji, okružnice, upute i priručnici, oglasi i plakati te interne novine 
(glasila) poduzeća. Glavne prednosti pisane komunikacije su da se pisane informacije 
uvijek mogu dokazati jer postoji pisani dokument, informacije koje su poslane/ 
primljene mogu se ponovno pročitati, daju preglednost i jasnoću, komplicirane 
informacije lakše se prenose i lakše se shvaćaju te sama informacija može biti 
usmjerena velikom broju zaposlenika u isto vrijeme. Glavni nedostatak pisane 
komunikacije je da iziskuje puno više vremena za prijenos informacije nego usmena 
komunikacija, a zbog dužeg trajanja može nedostajati adekvatna povratna informacija. 
Pisana komunikacija najčešće se koristi u poduzećima koja imaju veliki broj 
organizacijskih razina i veliki broj zaposlenih. Usmenom komunikacijom u takvom 
poduzeću informacije bi se iskrivile te ne bi bile točne kada bi stigle na svoje odredište. 
Velika poduzeća koriste pisanu komunikaciju da izbjegnu takav scenarij. Bitni segment 
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pisane komunikacije su elektronički mediji koji znatno olakšavaju pisanu komunikaciju 
unutar poduzeća.  
 
4. Pisana elektronička komunikacija jest komunikacija putem elektronskih medija koja 
uključuje komunikaciju putem formalnih informacijskih sustava, elektroničku poštu (e - 
mail), internet, intranet i extranet, ali i komunikaciju mobilnim telefonima, faksom i 
bržu distribuciju pisanih informacija velikom broju primatelja zahvaljujući 
fotokopirnim uređajima (Sikavica, P., Bahtijarević-Šiber, F., Pološki Vokić, N.: 
2008:578). Prednost koju ima elektronička komunikacija je ta da se može poslati veći 
broj informacija,  većem broju zaposlenika u kratkom vremenu,  primljenim 
informacijama omogućen je pristup s bilo kojeg mjesta na svijetu te se informacije 
mogu višestruko koristiti. Nedostatak elektroničke komunikacije je otuđivanje ljudi od 
osnovnih oblika komunikacije. Elektroničkom komunikacijom često se zanemaruje  
fizički susret i  socijalni kontakt koji postoji u usmenoj komunikaciji.  Ako se u nekoj 
organizaciji koristi samo elektronička komunikacija,  može doći do smanjenja 
stabilnosti organizacijske kulture što može rezultirati i smanjenjem timskog rada te u 
krajnosti slabijim radom zaposlenika.  
Organizacijska kultura kao takva predstavlja običaje te način organiziranja i 
komuniciranja grupa u organizaciji. Tu spadaju zajedničke norme, sjećanja, priče, 
ceremonije i rituali. Od velike je važnosti poznavati kulturu organizacije u kojoj 
djelujemo, isto tako ne zanemariti je  ili joj pridodati premali značaj. 
Unutar usmene i neverbalne komunikacije javljaju se pojave koje utječu na ishod 
komunikacije, a često na njih ne obraćamo pažnju ili se njima ne koristimo ispravno. 
Kao takve pojave možemo spomenuti šutnju i parajezik koji imaju znatan učinak u 
komunikaciji i tumačenju poruka koje želimo da budu prenesene. 
Parajezici su glasovi i pauze koje se javljaju u govoru te pripadaju neverbalnoj 
komunikaciji. Parajezik može odavati osjećaje, sumnju, nevoljkost, neodlučnost i 
nesigurnost, no također može  biti i kulturni idiom govora (Rouse, M. J., Rouse, S.: 
2005:48). 
 
Idiomi se javljaju u komunikacijama na završetku rečenice i često nemaju značenje, ali 
ukazuju na pripadnost nekoj skupini ili društvenoj kategoriji. Ako se tijekom 
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komunikacije ti izrazi ne protumače kako bi se trebali, komunikacija bi mogla biti 
ugrožena zbog nerazumijevanja sugovornika koji nije upoznat s tim izrazima.  
Šutnja predstavlja negativni ishod u komunikaciji. U poslovnoj komunikaciji šutnja 
može predstavljati znak razmišljanja, umora, nezadovoljstva ili neprijateljstva, ali može 
predstavljati i oblik društvene kontrole (Fox, R. 2006:22).   Šutnja može predstavljati 
znak poštovanja u slučaju kada sugovornik daje drugom sugovorniku vremena da se 
izjasni ili da doskoči u misao. No može imati i druga značenja, zato je šutnju važno 
poznavati. Ako se šutnja krivo protumači, može doći do zastoja u komunikaciji. Šutnja 
se može protumačiti u smislu da sugovornik ne želi više komunicirati i da je 
nezainteresiran za razgovor ili kao prostor sugovorniku da jasno iznese svoje mišljenje. 
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5. UPORABA TEHNOLOGIJE U UNAPREĐENJU 
KOMUNIKACIJE 
 
Računala se danas sve više koriste u poslovnoj komunikaciji, osobito koristeći 
mogućnosti interneta i World Wide Weba. U suvremenim je poslovnim organizacijama 
komunikacija zamijenila znatan dio razmjene informacija običnom poštom, telefonom, 
telefaksom pa čak i dio sastanaka licem u lice. Za djelotvorno korištenje računala u 
komunikaciji potrebno je dobro poznavati različite komunikacijske tehnologije. 
 
Tablica 2. Prednosti i nedostatci e-komunikacije. 
  
 
Izvor: Sikavica, P., Bahtijarević-Šiber, F. i Vokić Pološki, N. (2008.)  
 
U poslovnoj komunikaciji koriste se tehnološki mediji. Tehnološki mediji omogućuju 
posredovanu komunikaciju i vrlo su brojni: poslovna pisma ili dopisi na papiru, tiskani 
materijali, telefaks, telefon, videotelefon, videokonferencije, elektronička pošta, 
elektroničke oglasne ploče i forumi na internetu, sustavi za potporu skupnom 
odlučivanju itd. Dakle, u suvremenoj poslovnoj komunikaciji dominiraju elektronički 
mediji zbog mogućnosti brzog i lakog uspostavljanja veze s fizički udaljenom osobom. 
Oni mogu biti interpersonalni i masovni. Interpersonalni mediji služe za razmjenu 
informacija između dvije osobe ili manjeg broja osoba, dok su masovni mediji tisak, 
radio i televizija jer je u njih malen broj pošiljatelja poruke, a velik broj potencijalnih 
primatelja poruke. Kada je riječ o korištenju tehnologije u unapređivanju poslovne 
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komunikacije, postoje četiri strategije uspješnoga korištenja komunikacijske tehnologije 
prikazane u nastavku slikom 6. (Jurković, Marošević). 
 
Tehnologija je alat, odnosno sredstvo kojim se mogu obaviti određeni zadaci. Ona služi 
kao dodatak interpersonalnoj komunikaciji – nije njezina zamjena. Tehnologija ne može 
razmišljati za osobu niti komunicirati umjesto osobe, što znači da tehnologija ne može 
ispuniti nedostatak ukoliko osoba ne posjeduje određene vještine. Bez obzira na to 
koliko je egzotična i suvremena, tehnologija ima vrijednost samo ako pomaže u 
dostavljanju pravih informacija pravim ljudima u pravo vrijeme. Dakle, na tehnologiju 
se ne treba oslanjati previše i ne dopustiti joj da dominira komunikacijskim procesom. 
Prekomjerna ili pogrešna upotreba komunikacijske tehnologije može voditi 
informacijskom preopterećenju u kojemu ljudi dobivaju više informacija no što ih mogu 
učinkovito obraditi. Preopterećenost informacijama otežava razlikovanje korisnih od 
beskorisnih informacija, smanjuje produktivnost i uvećava stres zaposlenika i na poslu i 
kod kuće – ponekad i u tolikoj mjeri da uzrokuje zdravstvene probleme u vezi. Osim 
jednostavnoga preopterećenja informacijama, neki radnici pokazuju znakove ovisnosti o 
informacijskoj tehnologiji – u tolikoj mjeri da žude za internetskom vezom gotovo 24 
sata dnevno, čak i dok su na odmoru. Iako se zaposlenici koji odbijaju prekinuti vezu sa 
svojim poslom doimaju kao san svakog menadžera, konstantna povezanost čini više 
štete nego koristi. Previše posla kao i previše informacija, kako je već prethodno 
navedeno, može uvećati stres i iscrpljenost, ali i narušiti privatne odnose. „Poslodavci 
svojim zaposlenicima opravdano osiguravaju programe kojima pomažu u borbi protiv 
ovisnosti o lijekovima i drogama. Ovisnost o tehnologiji može biti jednako pogubna za 
mentalno zdravlje radnika“. E-pošta, dopisivanje u realnom vremenu (engl. IM), World 
Wide Web i druge tehnologije ključan su dio fenomena koji je postao poznat kao 
„paradoks informacijske tehnologije“ u kojemu informacijski alati mogu trošiti isto 
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Korporacija je jedan od pravnih oblika trgovačkih društava koji s obzirom na svoju 
veličinu i način prikupljanja kapitala ima brojne prednosti u odnosu na neke druge 
pravne oblike. Korporacija je uspjela otkloniti mnoge slabosti, osobito one koje se 
odnose na rizik. U slučaju bankrota korporacije, vlasnik dionica gubi samo ono što je 
uložio u dionice. Tako možemo reći da je korporacija društvo kapitala. Do sredstava za 
osnivanje i poslovanje dolazi izdavanjem dionica. Novčani iznos potreban za osnivanje 
i rad korporacije zove se osnovna glavnica, koja se dijeli na uglavnom velik broj  
dionica. Dionice se nalaze u rukama dioničara, a koliko dionica dioničar ima u svojem 
vlasništvu, toliko vlasništvo korporacije posjeduje. 
Korporacije se najčešće osnivaju kao dionička društva. U gigantskim korporacijama 
broj dioničara može porasti i na stotine tisuća, a u nekim slučajevima i više od milijun. 
Korporacija je jedan od najsavršenijih načina prikupljanja kapitala, osobito u onim 
djelatnostima u kojima priroda procesa proizvodnje zahtijeva velik novac. Korporacije 
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imaju složenu organizacijsku strukturu, s većim brojem podorganizacija u svom 
sastavu. 
Osnovni kriterij upravljanja korporacijskim poduzećima u njezinu sastavu je  
posredstvo većinskog vlasništva nad dionicama te korporacije. Korporacije, s obzirom 
na složenost svoje strukture, pristupaju procesima divizionalizacije organizacijske 
strukture i decentralizacije rukovođenja te osnivaju relativno zasebne jedinice po 
djelatnostima, profitnim centrima i strateškim poslovnim jedinicama, kako bi izbjegli 
njihovu veliku tromost i poticali prilagođavanje zahtjevima okoline u kojoj djeluju. 
Korporacije mogu imati na stotine pa i više lokalnih kompanija, širom svijeta. Sve se te 
lokalne kompanije objedinjavaju u manji ili veći broj poslovnih područja, kojima 
upravlja velik broj visoko obrazovanih menadžera, a zahtijevaju posebne organizacijske 
i komunikacijske sustave (Jakša B.: 2000.). 
 
6.1. Komunikacija u korporacijama 
 
Prema Brajši (1984), "komunikacija je jedan aspekt međuljudskih odnosa, njegov bitni, 
sastavni dio." U svojoj knjizi Promocija u turizmu, Senečić (1998:25) naglašava: 
"Marketing je komunikacija, a komunikacija je marketing." Balmer (2001) ističe kako 
se "marketinški koncept sve više širi, te se umjesto termina marketinške komunikacije 
sve češće upotrebljava termin korporacijsko komuniciranje." Način na koji organizacija 
komunicira sa svojim zaposlenicima i poslovnim okruženjem jasno pokazuje vrijednosti 
koje živi. 
 
Prema Rolandu Bergeru korporativna komunikacija je „temeljni alat menadžmenta pri 
kojem prijašnje najsuvremenije tehnološke inovacije (internet, mobilna komunikacija) 
postaju norma.“ Tehnološke inovacije osiguravaju poduzeću da istovremeno primi i 
pošalje pravodobnu informaciju u kratkom roku i tako osigura veću efikasnost i 
produktivnost u poslovanju. Cjelokupni menadžment poduzeća u današnjem okruženju 
ne može funkcionirati bez suvremenih tehnoloških inovacija koje nude mogućnosti 
brzog napredovanja i razvoja samog poduzeća. Cilj korporativnih komunikacija je 
izgradnja i stvaranje pozitivnog imidža poduzeća u cjelini  kao i njegovih usluga, 
proizvoda i zaposlenika (Jurković , V. 2007.). Poduzeće putem odnosa s javnošću stvara 
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odnose s medijima i prikazuje sama sebe u javnosti. Poduzeće negativnim publicitetom 
može znatno umanjiti svoj imidž te tako ugroziti svoje poslovanje na određenom tržištu. 
S druge strane, pozitivni publicitet teško se ostvaruje i potrebni su veliki napori da bi se 
poboljšao imidž tvrtke. Poduzeće mora kontinuirano graditi pozitivne odnose sa svojim 
zaposlenicima i eksternim dionicima kako bi povećalo svoj korporativni imidž. Ako je 
korporacija na dobrom glasu, znači da će privući kupce, dobavljače i ostale dionike koji 
će se poistovjetiti s poduzećem i kao takvi širit će dobar glas korporacije dalje 
(Preveden, V. 2003.).  
 
Korporativna komunikacija nudi brojne pogodnosti za poduzeće. Poduzeće putem 
korporativne komunikacije postiže odanost i lojalnost kupaca  bogatstvom informacija, 
modernim izgledom te individualnim pristupom. Svi vanjski dionici mogu kontaktirati 
tvrtku u bilo koje doba dana, odnosi sa svim dionicima znatno se poboljšavaju, 
strankama su informacije uvijek dostupne te se putem korporativnih komunikacija lakše 
dolazi do informacija o interesima kupaca. Za korporativnu komunikaciju i općenito za 
komunikaciju, internet je odlučujući čimbenik za razvoj i poboljšanje eksterne i interne 
komunikacije poduzeća. Komunikacija je vitalna funkcija menadžmenta u suvremenoj 
organizaciji i predstavlja značajan čimbenik poslovne strategije. Ona je središnji pojam 
organizacije sutrašnjice. Kao znanstvena disciplina, korporacijsko komuniciranje više je 
umjetnost nego znanost. Glavne funkcije korporacijskog komuniciranja su vođenje, 
motiviranje i informiranje zaposlenika, kao i šire društvene zajednice. Komunikacija 
unutar organizacije mora omogućiti da korisna informacija nađe svoj put svim 
smjerovima do onoga kome je upućena. Ona mora krenuti bez straha i autocenzure, 
ukoliko je istinita i korisna za organizaciju. Prema Brajši (1993), preduvjeti kvalitetne 
komunikacije su: doživljaj slobode i neugroženosti te prihvaćenost i iskrenost tijekom 
komunikacije. Pod komunikacijskom slobodom Brajša podrazumijeva slobodni izbor 
partnera s kojim komuniciramo, sadržaja komunikacije, prostora i vremena 
komunikacije, kao i koliko dugo komuniciramo. Apsolutno slobodna komunikacija je 
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Izvor: Preveden, V., „Korporativna komunikacija služeći se internet mogućnostima“  
 
 
Internet je upotrebljiv za bilo koju vrstu komunikacije. Njegovim korištenjem postiže se 
veća efektivnost u svim vrstama komunikacije. Putem njegova korištenja, nudi se 
mogućnost lakšeg komuniciranja s dionicima putem eksterne komunikacije, tj. internet 
omogućuje efektivnije i jeftinije oglašavanje poduzeća, omogućuje brži i lakši kontakt s 
klijentima putem časopisa i pridonosi efikasnijem organiziranju godišnjih sastanaka 
dioničara. U internoj komunikaciji internet omogućuje lakše organiziranje sastanaka 
unutar poduzeća, povećava povezanost između različitih razina unutar poduzeća, protok 
informacija je brži te je informiranost zaposlenika veća zbog jednostavnog pristupa 
informacijama. Putem e–mailova (elektroničke pošte) poduzeće šalje informacije svim 
stranama (kupcima, investitorima, dobavljačima, zaposlenicima i sl.) te omogućuje brzu 
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Poduzeća danas moraju posvetiti veliku pažnju razvoju korporativnih komunikacija jer 
one nude velike pogodnosti u poslovanju. Poduzeća moraju brzo izgraditi know how za 
optimalno korištenje korporativnih komunikacija te know how za iskorištavanje 
mogućnosti koje se nude korištenjem interneta i mobilnih tehnologija; potrebno je 
involvirati top menadžment da bi se dobio top down korporativni komunikacijski 
koncept koji bi uključio sva gledišta tvrtke; poduzeća moraju biti orijentirana prema 
cilju i moraju biti odlučna u provođenju tih ciljeva; svi sudionici moraju biti visoko 
motivirani kako bi promjena koju provodi poduzeće bila što efikasnija i poduzeća 
moraju nastojati da budu najbolja. 
6.2. Područja korporativne komunikacije 
 
Korporacijsko (marketinško) komuniciranje podrazumijeva njegovanje odnosa s 
unutarnjom javnošću (internog marketinga). Jedno od temeljnih načela uspješnog 
njegovanja odnosa sa zaposlenicima je dobra organizacija informiranja. Zadatak 
internog marketinga je uspješno angažiranje, obučavanje i motiviranje zaposlenika kako 
bi temeljito opslužili kupce. Filozofija uspješnih organizacija počiva na zadovoljenju 
kupaca, zaposlenika i dioničara. Skupina koju prvo treba zadovoljiti upravo su 
zaposlenici. Ako su oni zadovoljni i ako se ponose organizacijom u kojoj rade, bit će 
sposobni proizvoditi kvalitetu.  
 
U današnje vrijeme brzina i točnost prenošenja informacija od velike su važnosti, stoga 
imamo situaciju u kojoj tradicionalne tehnike kojima su se marketing i odnosi s 
javnošću koristili šezdesetak godina više ne vrijede pa suvremeni odnosi s javnošću više 
ne ovise toliko od budžeta organizacije i skretanja pozornosti medija, nego od 
sposobnosti vlastitih službi da navedu ljude da ih sami nađu, ali i da proizvode i 
distribuiraju informacije. U tradicionalnim odnosima s javnošću i u marketingu ova se 
tehnika zove Word of Mouth (od usta do usta) i pretpostavlja akviziciju novih klijenata 
preporukama postojećih. U modernom internetskom smislu naziva se Word of Mouse. 
Možemo zaključiti kako je internet odnose s javnošću ponovno učinio javnima, nakon 
što su godinama bili usredotočeni isključivo na medije (Meerman-Scott, 2009: 19). 
Blogovi, online priopćenja i drugi oblici internetskog sadržaja omogućavaju 
organizacijama izravnu komunikaciju s kupcima (R. Demeterff y Lančić). 
David Lesjak                   Komunikacija unutar organizacije 
Međimursko veleučilište u Čakovcu  31 
 
Korporativna komunikacija bavi se područjima koja se nalaze unutar tvrtke i 
područjima izvan tvrtke koja utječu na samu tvrtku i kao takva poboljšava cjelokupnu 
razinu komunikacije u organizaciji.  
 
Najznačajnija područja korporativne komunikacije su : 
 
 odnosi s medijima 
 javni odnosi (prema vlasti) 
 interna komunikacija 
 odnosi s investitorima. 
 
 
Odnosi s medijima –  odnose se prvenstveno na odnose s novinarima (Media 
relations). Cilj odjela za odnose s medijima je dostavljati medijima važne informacije o 
poduzeću, osobama, proizvodima i uslugama (Fox, R.: 2006., 204.). 
Poduzeća putem takvih odnosa informiraju kupce, dobavljače i ostale ciljne skupine o 
ciljevima i aktivnostima poduzeća. Poduzeće putem medija stvara snažan imidž i snažnu 
sliku o svojem poslovanju i djelovanju. Ističe svoje najbolje vrijednosti i tako privlači 
nove interesno utjecajne skupine. Poduzeća moraju sastaviti osnovni plan odnosa s 
medijima s kojim će korporacije odrediti kako će se prezentirati putem medija. 
 
Javni odnosi (prema vlasti) - odnosi s političkim okruženjem, tj. s državom. Država 
utječe na sva poduzeća, tj. djeluje u dvjema glavnim ulogama: promiče i ograničava 
privredne aktivnosti (Weihrich, H., Koontz , H.: 1993:65). 
Država ima vrlo snažan utjecaj na poslovanje poduzeća putem zakona i propisa koja ona 
određuje. Poduzeća moraju slijediti zakone i propise kako bi mogla uopće poslovati na 
tržištu. Također, država može znatno pridonijeti razvoju poduzeća putem različitih 
subvencija i poticaja. Korporacije moraju surađivati s državom jer i sama država može 
biti značajna pri promidžbi korporacije i obrnuto, ako je korporacija snažno razvijena, 
može predstavljati državu širom svijeta. 
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Interna komunikacija – odnosi se na komunikaciju unutar poduzeća, tj. na 
komunikaciju između različitih organizacijskih razina. Komunikacija između 
zaposlenika u poduzeću mora biti što brža i ne smije iziskivati velike troškove. 
Korporativna komunikacija može se odvijati vertikalno (između različitih razina), 
horizontalno (između istih razina) i dijagonalno (između različitih područja rada). 
Interna komunikacija danas je pod snažnim utjecajem modernih komunikacijskih 
tehnologija. Moderne komunikacijske tehnologije znatno su pridonijele poboljšanju 
interne komunikacije između zaposlenika koji se nalaze na različitim organizacijskim 
razinama. Vrijeme putovanja informacija skraćeno je, a troškovi poslovanja poduzeća 
smanjeni su. U ovakvoj vrste komunikacije djelatnici imaju ključnu ulogu u stvaranju 
javne predodžbe o organizaciji i bitno je da budu ispravno informirani o namjerama i 
aktivnostima odjela za odnose s javnošću (Fox, R.: 2006:205.). 
 
Odnosi s investitorima – korporacije putem komunikacije ostvaruju snažne odnose sa 
svojim investitorima. Korporacije investitorima prosljeđuju najbitnije informacije koje 
su vezane za poslovanje i informacije koje su najbitnije za same investitore. Korporacije 
putem komunikacija i odnosa s investitorima privlače nove investitore i putem takve 
komunikacije stvaraju novi kapital (Weihrich, H., Koontz, H.: 1993:65.). 
Odnosi s investitorima mogu se ostvarivati putem različitih medija, kao npr. glasilima 
poduzeća, internet komunikacijom ili osobnom verbalnom komunikacijom između 
predstavnika poduzeća i investitora. 
 
S gledišta menadžera u korporativnoj komunikaciji najbitnija su socijalna znanja ili 
znanja u ophođenju s ljudima. Socijalna znanja odnose se na sposobnost menadžera da 
uspješno komunicira, motivira,  usmjerava i vodi pojedince i grupe, da izgrađuje odnose 
suradnje i timskog rada, da stvara ozračje podrške i sigurnosti te visoke participacije 
svih zaposlenika u poduzeću. Prema socijalnim znanjima može se odrediti je li 
menadžer uspješan ili ne. Menadžeri uvijek moraju veliku pažnju pridodati socijalnim 
znanjima jer bez njih komunikacija u poduzeću ne bi postojala. Menadžeri, neovisno na 
kojoj se razini nalaze, uvijek moraju veliku pozornost obratiti komunikaciji kako bi 
stvorili uspješno poduzeće i kako bi postigli jedinstvo između svih zaposlenika. Svi 
menadžeri u poduzeću, bili oni top, middle ili low manageri, moraju imati snažno 
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razvijena socijalna znanja jer menadžeri na svakoj razini menadžmenta usmjeravaju 
svoje suradnike u pravcu ostvarivanja ciljeva organizacije. 
 
Menadžer u korporativnoj komunikaciji mora imati snažno razvijene vještine 
interpersonalne komunikacije. Za uspješnu interpersonalnu komunikaciju, menadžer 
mora razumjeti (Certo, 2008:330.): 
 
 kako funkcionira interpersonalna komunikacija  
 odnos između povratne informacije i interpersonalne komunikacije  
 važnost verbalne u odnosu na neverbalnu interpersonalnu komunikaciju. 
 
Možemo primijetiti da često nema nekog općeprihvaćenog kompetentnog 
komunikacijskog pravila, već je situacija ta koja zahtijeva određeno prilagođavanje 
među komunikatorima. Komunikacijska kompetencija obuhvaća i tri vrste ponašanja: 
spontano, uvježbano i planirano. Spontano ponašanje karakterizira odsutnost svjesnog 
planiranja ili vođenja. Uvježbano ponašanje zahtijeva promišljanje i samostalno 
navođenje, a zatim vježbom nastupa automatizacija. Planirana ponašanja uvijek su 
svjesno promišljena i vođena, ona su komunikacijski čin na najvišoj razini. 
Kompetencija nekog komunikatora je pod utjecajem njegova sugovornika jer 
komunikacija je ono što se čini s ljudima, a ne prema ljudima. Lakše ju je ostvariti kada 
sugovornik surađuje. Za kompetenciju nisu dovoljne samo određene vještine kao što su 
kognitivne (pomažu osobi da otkrije način uspješnog ostvarivanja osobnih i relacijskih 
ciljeva) i bihevioralne (pomažu da se ti ciljevi ostvare, to je ponašanje za vrijeme 
interakcije) nego i relacijski i situacijski činitelji. Komunikacijska kompetencija stvar je 
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7. PREPREKE I PREKIDI U KOMUNIKACIJI 
 
7.1. Komunikacijske mikroprepreke 
 
Certo (2008.;332) kaže da su "komunikacijske mikroprepreke čimbenici koji ometaju 
komunikaciju u specifičnim komunikacijskim situacijama. Najviše se odnose na 
komunikacijske izvore (pošiljatelji poruka), komunikacijska odredišta (primatelji 
poruka) i na komunikacijske poruke (informacije)". Najznačajnije mikroprepreke su: 
a) Kako izvor vidi odredište – odnosi se na to da je sklonost izvora promatrati odredište 
na specifičan način. Samo odredište može osjetiti stavove izbora što često blokira 
izvore, što opet često blokira komunikaciju. Najbolji primjer za to je komunikacija 
menadžera s osobama koje su upućene u temu i komunikacija menadžera s osobama 
koje nisu upućene u temu. Razgovor s osobama koje su upućene u temu bolji je, teče 
glatko i završava pozitivno, a razgovor s osobama koje nisu upućene u temu može 
završiti negativno jer menadžeri mogu pokazati negativne stavove i tako utjecati na 
završetak komunikacije. 
b) Smetnje poruci – ili buka, označava podražaje koji se s komunikacijskom porukom 
bore za pozornost izvorišta. Komunikacijska poruka doživljava smetnje onda kada jedna 
osoba govori nešto drugoj osobi, a u pozadini određena pojava utječe na samu 
komunikaciju. Menadžeri bi trebali komunicirati s pojedincima samo onda kada imaju 
njihovu potpunu pozornost kako bi informacija bila dobro prenijeta. 
c) Kako odredište vidi izvor – ako odredište smatra da izvor nema znanja o području o 
kojem se vodi razgovor, odredište može gubiti koncentraciju tijekom razvoja i zapamtiti 
samo neke određene informacije koje su proizašle iz razgovora. Menadžeri ne bi trebali 
upućivati velike kritike svojim sugovornicima i ne bi smjeli dopustiti da osjećaji vladaju 
razgovorom. Menadžeri se u svakoj komunikaciji moraju usredotočiti na sugovornika 
kako im neke vrijedne informacije ne bi promakle. 
d) Percepcija – predstavlja način na koji pojedinac tumači poruku koju je primio putem 
komunikacijskog procesa. Različite osobe mogu na različite načine protumačiti 
primljenu poruku, a sam način na koji će odredišta protumačiti tu poruku ovisi o 
njihovu obrazovanju i iskustvu. Menadžeri bi tijekom komunikacije trebali slati jasne i 
nedvosmislene poruke kako bi izbjegli negativnu percepciju u komunikaciji. 
David Lesjak                   Komunikacija unutar organizacije 
Međimursko veleučilište u Čakovcu  35 
 
e) Višeznačnice – u stranim jezicima mnoge riječi imaju nekoliko značenja  pa 
odredištu može biti teško shvatiti bit poruke koja se prenosi. Menadžeri bi trebali znati 
da jedna riječ ima više značenja te bi trebali koristiti takve rečenice u kojima bi takve 
riječi predstavljale samo jedno i nedvosmisleno značenje. 
 
7.2. Komunikacijske makroprepreke 
 
Kako za mikroprepreke tako i za komunikacijske makroprepreke,  Certo, S.C., i Certo, 
S.T (2008.;331) tvrde da su čimbenici koji sprečavaju uspješnu komunikaciju u općoj 
komunikacijskoj situaciji. Opća komunikacijska situacija odnosi se na komunikacijsko 
okruženje i širi svijet u kojem se odvija komunikacija. Najbitnije komunikacijske 
makroprepreke su: 
 
1. Sve veća potreba za informacijama -  u današnjem vremenu brzih promjena 
okruženja pojedinci u organizaciji imaju sve veću potrebu za što više informacija. 
Prevelika potreba za informacijama može snažno preopteretiti komunikacijsku mrežu, a 
preopterećenje komunikacijske mreže znatno narušava komunikaciju. Zadaća 
menadžera je da pojedincima u poduzeću osigura optimalan broj informacija koji im je 
potreban. Pojedinci moraju raspolagati samo onim informacijama koje su najbitnije za 
njihov radni učinak. 
 
2. Potreba za sve složenijim informacijama – današnji svijet obilježavaju brze 
tehnološke promjene pa se pojedinci u poduzećima suočavaju sa sve složenijim 
komunikacijskim situacijama. Zadaća menadžera je da pojedincima omogući 
jednostavno komuniciranje kako bi se ovakve prepreke smanjile. 
 
3. Stalna potreba za učenjem novih pojmova – menadžeri se suočavaju s problemom 
brzog razvoja te osjećaju pritisak da svaki dan moraju naučiti nove pojmove vezane uz 
komunikaciju. Vrijeme koje imaju na raspolaganju smanjuje im se zbog tog pritiska te 
osjećaju odgovornost da svoje zaposlenike moraju stručno usavršavati. Menadžeri sve 
više vremena ulažu u učenje novih pojmova i usavršavanje zaposlenika te im zbog toga 
ostaje sve manje vremena za komunikaciju s ostalim članovima organizacije. 
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4. Potreba za poznavanjem novih jezika – u modernom međunarodnom poslovanju sve 
se više menadžera i članova organizacija susreću sa stranim jezicima pa osjećaju 
pritisak poznavanja jezika i kulture. Formalno poznavanje stranog jezika nije dovoljno 
ako riječi i fraze kojima barataju zaposlenici nisu kulturološko prihvatljive. Zbog češćih 
putovanja menadžera i ostalih članova organizacije i sve veće međunarodne povezanosti 
između pojedinih poduzeća,  sve se više značaja pridodaje interkulturalnoj 
komunikaciji.  
 
7.3. Ostale komunikacijske prepreke 
 
Zbog snažnog razvoja tehnologije i zbog promjenjivog okruženja, postoje mnoge 
prepreke za uspješnu komunikaciju. U selektivnoj percepciji ljudi teže percipirati ono 
što žele percipirati, a za komunikaciju to znači da ljudi čuju ono što žele čuti i ignoriraju 
ostale relevantne informacije (Weihrich, H., Koontz, H.). Ako ljudi već unaprijed 
odluče o nekoj stvari, više ne mogu objektivno slušati što se govori. Objektivnost 
objašnjava stav ljudi koji predstavlja predispoziciju za djelovanje ili nedjelovanje na 
određeni način. Ostale prepreke koje se javljaju u komunikaciji su razlike u statusu i 
moći između pošiljatelja i primatelja informacije, nedovoljna duljina razdoblja za 
prilagođavanje promjenama, nepovjerenje, prijetnja i strah (miniranje komunikacije), 
preopterećenost informacijama, nepažljivo slušanje i preuranjeno zaključivanje i druge 
(Weihrich, H., Koontz, H.:1993:549). 
 
7.4. Komunikacijski prekid 
U vezi s komunikacijskim prekidima kao problemima u komunikaciji, organizacije 
koriste različite pristupe za poboljšanje komunikacije. Što može biti komunikacijska 
revizija kojom se ispituje komunikacijska politika, mreža ili aktivnosti. (Weihrich, H., 
Koontz, H.: 1993:553)  "Komunikacijska revizija je sredstvo za analizu komunikacija 
povezanih sa mnogim ključnim upravljačkim aktivnostima te se koristi za sprečavanje 
nastajanja problema vezanih uz komunikaciju." Kako bi se izbjegle neželjene situacije, 
odnosno komunikacijski prekidi, organizacija mora funkcionirati kao odgovorna 
skupina za učinkovito komuniciranje. Komunikacijski prekidi mogu nastati u svakoj 
David Lesjak                   Komunikacija unutar organizacije 
Međimursko veleučilište u Čakovcu  37 
 
fazi procesa komunikacije, tj. kod kodiranja poruke, prijenosa poruke te kod 
dekodiranja i razumijevanja poruke. Prekidi mogu uzrokovati potpuni kraj 
komunikacije između sugovornika, mogu odugovlačiti ili mogu odgoditi početak same 
komunikacije. Stoga je važno raditi na komunikacijskim vještinama i što je prije 
moguće utvrditi i otkloniti uzroke komunikacijskih smetnji. 
 
"Slušanje je ključ razumijevanja.  
 Smjernice za poboljšanje slušanja su:  
 prestanite pričati 
 olakšajte sugovorniku 
 pokažite govorniku da želite slušati 
 uklonite uzroke rastresenosti 
 suosjećajte s govornikom 
 budite strpljivi 
 kontrolirajte svoju narav 
 budite pažljivi s argumentima i kritikom 
 postavljajte pitanja 
 prestanite pričati. 
 
Smjernice za poboljšanje pisane komunikacije: 
 koristite jednostavne riječi i fraze 
 koristite kratke i poznate riječi 
 koristite osobne zamjenice 
 koristite grafikone i primjere; koristite dijagrame 
 koristite kratke rečenice i pasuse 
 koristite aktivno glagolsko stanje “Planiramo...” 
 izbjegavajte nepotrebne riječi. 
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Smjernice za poboljšanje usmene komunikacije: 
 
 definirajte cilj na način koji je u skladu s pozitivnim vrijednostima i 
vjerovanjima 
 uključite organizacijske i društvene vrijednosti u izjavi o organizacijskim 
ciljevima. Koristite male pričice i primjere kojima ćete ilustrirati ciljeve 
 pokažite važnost cilja, razlog njegova postojanja te pretpostavke na kojima 
se on osniva 
 izrecite poruku jasno razumljivim jezikom koristeći metafore, analogiju i 
pričice 
 vježbajte usmenu komunikaciju te potičite povratnu vezu u svom govoru 
 u oblikovanju vizije kompanije (projekta) pokažite svoj entuzijazam i 
osjećaje." 
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Danas, kada je tehnologija razvijenija i kad je pristup informacijama toliko olakšan, 
važno je biti oprezan pri izboru komunikacijskih kanala i metoda pa tako i zaštiti 
podataka koji njima putuju. Razvojem tehnologije komunikacija se olakšava, ali ne 
smiju se zanemariti komunikacijske vještine koje menadžeri i zaposlenici trebaju 
posjedovati kako bi komunikacija bila besprijekorna. Zaposlenici sve češće svoj rad 
obavljaju u grupama, a za rad u grupi najbitnija je komunikacija. S pomoću 
komunikacije zaposlenici postaju motiviraniji za rad i uspješnije obavljaju zadatke što 
dovodi do povećanja efikasnosti u poslovanju organizacije. 
 
Organizacija bez razvijenog komunikacijskog sustava ne može opstati na tržištu jer su 
danas informacije, mogli bismo reći, jedan od najvrjednijih resursa koji postoji. 
Informacije moraju u svakom trenutku biti dostupne svima kako bi se komunikacija 
unutar organizacije mogla odvijati. Komunikacija je diljem svijeta poprimila sve veću 
važnost u poslovanju pa se zbog toga sve više pažnje posvećuje komunikaciji i njenom 
usavršavanju. Zaposlenici koji ne primaju i ne šalju informacije isključeni su iz 
komunikacijskog procesa u potpunosti, tako ne ostvaruju potrebe zadovoljstva na 
radnom mjestu pa je njihova efikasnost u organizaciji opet manja od ostalih 
zaposlenika. 
 
Kompetencija nekog komunikatora je pod utjecajem njegova sugovornika jer 
komunikacija je ono što se čini uz pomoć ljudi, a ne prema ljudima. Lakše ju je ostvariti 
kada sugovornik uzvraća interes za uspostavom komunikacije. Komunikacijska 
kompetencija stvar je kompromisa. Ona traži konstruktivna rješenja za istodobnu i 
obostranu primjerenost i uspješnost. 
Prekidi i prepreke mogu uzrokovati potpuni kraj komunikacije između sugovornika, 
mogu odugovlačiti ili mogu odgoditi početak same komunikacije. Stoga je važno raditi 
na komunikacijskim vještinama i što je prije moguće utvrditi i otkloniti uzroke 
komunikacijskih smetnji. 
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